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Na podstawie art. 43 ust. 1 ustawy z dnia 16 lutego 2007r. o ochronie konkurencji

1 konsumentow (Dz. U. z 2007r. nr 50, poz. 331 z pézn. zm.) przedktadam sprawozdanie

z dziatalnosci Powiatowego Rzecznika Konsumentéw w Krasnymstawie w roku 2013.

I. WSTEP I UWAGI OGOLNE DOTYCZACE DZIALALNOSCI POWIATOWEGO

RZECZNIKA KONSUMENTOW

Struktura biura Rzecznika, stan kadrowy.

1. Wojewodztwo lubelskie

2. Miasto krasnostawski

/Powiat

3. PRK/ Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
MRK

4. Imie¢ i nazwisko Rzecznika Konsumentow

Krystyna Starczewska

5. Wyksztalcenie (np. wyZsze prawnicze)

WyzZsze prawnicze

6. Funkcja Rzecznika Konsumentéw jest
wykonywana w pelnym wymiarze czasu pracy (1
etat). Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

NIE DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW,
KTORZY ODPOWIEDZIELI ,,TAK” NA PYT. 6

7. Funkcja Rzecznika Konsumentow jest
wykonywana w niepelnym wymiarze czasu pracy.
Prosze zaznaczy¢ odpowiednig odpowiedz.

% etatu

DOTYCZY TYCH RZECZNIKOW, KTORZY
ODPOWIEDZIELI NA PYT. 7

8. Liczba dni/godzin w tygodniu, w ktérych
wykonywane s3 zadania Rzecznika Konsumentéw
(np. 5 razy w tygodniu po 3 godziny).

20 godzin tygodniowo

9. Rzecznik dziala w ramach wyodrebnionego biura
(art. 40 pkt 4 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. 0
ochronie konkurencji i konsumentéw Dz. U. Nr 50,
poz. 331 ze zm.) Prosze napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

10. Rzecznik Konsumentow w ramach dzialalnosci
Rzecznika korzysta z pomocy innych oséb. Prosze
napisa¢ TAK lub NIE.

NIE

11. Liczba osdb, ktora stale pomaga Rzecznikowi
Konsumentéw w wykonywaniu obowigzkow
Rzecznika (jesli liczba nie jest stala, to wpisaé
Srednig liczbe).

BRAK




Zgodnie z przepisami ustawy 0 samorzadzie powiatowym ochrona praw konsumentow
nalezy do zadan powiatu. Zadania te realizuje Powiatowy Rzecznik Konsumentow w oparciu
0 przepisy ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow

(Dz. U. z2007r. nr 50, poz. 331 z pd6zn. zm.).

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Krasnymstawie usytuowany jest w strukturze
organizacyjnej Starostwa Powiatowego w Krasnymstawie na samodzielnym stanowisku
pracy. Rzecznik bezposrednio podporzadkowany jest Staro$cie Krasnostawskiemu.

Zadania z zakresu ochrony praw konsumentéw wykonywane byty przez Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw w Krasnymstawie jednoosobowo W ramach zatrudnienia
w wymiarze 1/2 etatu. Rzecznik posiada wyksztalcenie wyzsze administracyjne i prawnicze.
Réznorodnos¢ spraw, ich ztozono$¢ oraz roshaca z roku na rok ilos¢ konsumentéw
korzystajacych z porad Rzecznika wymaga wieloaspektowego doskonalenia 1 ciaglej
aktualizacji wiedzy w zakresie obowigzujacych przepisow prawa. Stad tez coraz trudniej jest
sprosta¢ wszystkim powierzonym Rzecznikowi obowigzkom w dotychczasowym wymiarze
Czasu pracy. Zaznaczy¢ nalezy, ze Rzecznikowi pomagali w pracy Stazys$ci, zajmujac si¢
czeSciag obstugi techniczno-administracyjnej.

Miejscem  wykonywania pracy Rzecznika jest Starostwo  Powiatowe
w Krasnymstawie, ul. Sobieskiego 3 — I pi¢tro pokdj numer 119. Rzecznik ma ustalone dni
przyje¢ interesantow we wtorki 1 czwartki. W praktyce natomiast konsumenci obstugiwani sa
codziennie, w godzinach pracy urzedu od 7,30 do 15,30. Porady udzielane sg takze
telefonicznie pod numerami telefonéw Starostwa oraz poczta elektroniczng — adres dostepny

na stronie internetowej Starostwa (e-mail: rzecznikkonsumentow@Kkrasnystaw-powiat.pl).

1. REALIZACJA ZADAN RZECZNIKOW KONSUMENTOW
1. Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

Gléwnym zadaniem Rzecznika jest zapewnienie Dbezptatnego poradnictwa
konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie ochrony intereséw konsumentow. Rzecznik
wykonujac to zadanie $§wiadczyt porady konsumentom osobiscie, pisemnie oraz telefonicznie.
Pomoc w tym zakresie realizowana byta poprzez:

e udzielanie bezposrednich porad w biurze Rzecznika,;
e udzielanie porad telefonicznych;

e udzielanie porad droga elektroniczng;


mailto:rzecznikkonsumentow@krasnystaw-powiat.pl

e udzielanie odpowiedzi na zapytania konsumentow;

e podejmowanie mediacji w celu polubownego rozwigzania spraw;

e wyjasnianie i interpretacje przepisOw prawa;

e sporzadzanie roznego rodzaju pism m.in. procesowych, reklamacyjnych, o§wiadczen;

e umozliwianie i1 ulatwianie konsumentom dostepu do materiatow edukacyjnych
I informacyjnych dotyczacych uprawnien konsumentow;

e kierowanie konsumentéw do odpowiednich instytucji lub organdéw (Panstwowej
Inspekcji  Handlowej, Urzedu Regulacji Energetyki, Urzedu Komunikacji

Elektronicznej, Rzecznika Ubezpieczonych, Prokuratury i Policji itp.).

W 2013 r. do Powiatowego Rzecznika Konsumentow w Krasnymstawie zglosito si¢
362 konsumentow wymagajacych roznego rodzaju porady lub pomocy. W roku
sprawozdawczym, tak jak w latach poprzednich, Rzecznik odnotowat najwigcej tj. 243 porady
udzielone bezposrednio konsumentom w biurze Rzecznika. W formie telefonicznej
odnotowano - 94 porady oraz 25 porad w formie pisemnej, w tym za posrednictwem poczty
elektroniczne;j.

Zakres porad dotyczacych ochrony praw i interesow konsumentow byt zréznicowany.
W roku 2013 najczesciej konsumenci zgtaszali si¢ do Rzecznika ze sprawami dotyczacymi
spraw zwigzanych ze §wiadczeniem ustug. W zakresie uslug odnotowano - 164 udzielonych
porad, podjetych interwencji badz innego rodzaju pomocy. W dalszej kolejnosci odnotowano
sprawy wynikajace z umow sprzedazy — 109. Porad dotyczacych uméw zawieranych poza
lokalem przedsigbiorstwa lub na odlegtos¢ odnotowano - 89.

Tak jak w latach poprzednich najczesciej konsumenci zglaszali si¢ do Rzecznika ze
sprawami dotyczacymi ushug telekomunikacyjnych (80 porad), w tym telewizji cyfrowej,
Internetu. W tej kategorii spraw zglaszane problemy dotyczyly przede wszystkim
nieprawidlowos$ci zwigzanych ze zmiang warunkéw umowy, jakosci §wiadczonych ustug
(m.in. brak lub staby zasieg dost¢pu do Internetu, nieosigganie gwarantowanej w umowie
predkosci Internetu), naliczania optat wyréwnawczych z tytutu niedotrzymania warunkow
umowy, nierzetelnego informowania abonentow o obowigzujacych w dniu podpisywania
umowy ofertach promocyjnych, przeniesienia ustugi do innego operatora, powrotu do
pierwotnego operatora, zwolnien i ulg w optatach abonamentowych RTV. Duza grupe skarg
stanowily sprawy dotyczace uméw o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych zawieranych

poza lokalem przedsigbiorstwa, tj. przez akwizytorow oraz na odleglos¢. Konsumenci



skarzyli si¢ na nieuczciwe praktyki rynkowe stosowane przez przedstawicieli handlowych
dziatajacych na rzecz operatoréw telekomunikacyjnych, polegajace na wprowadzaniu
konsumentoéw w btad przy zawieraniu umow promocyjnych. Wiekszos$¢ skarg konsumentow
dotyczyta uméw zawartych na skutek nachalnej agitacji telefonicznej prowadzonej przez
konsultantow, co w konsekwencji skutkowato zmiang operatora i obcigzenia konsumentow
optatg specjalng za przedterminowe rozwigzanie umowy z dotychczasowym operatorem.
Skargi te zgtaszane byly przede wszystkim przez osoby starsze, ktore przy zawieraniu umowy
na odlegto$¢ nie byty §wiadome, iz wyrazajg zgode na zamiang operatora. Czesto o dokonanej
zmianie konsumenci orientowali si¢ po otrzymaniu faktury od nowego operatora. Taka
sytuacja powodowala, ze nie skorzystali z przyslugujacego uprawnienia do odstgpienia od
umowy w terminie 10 dni. W 2013 roku, tak jak w roku ubiegltym, zdarzyly si¢ przypadki
podrobienia podpisu na umowie z TelePolska. Na skutek podejmowanych przez Rzecznika
interwencji, po ztozeniu zawiadomienia na Policji, umowy byly rozwigzywane przez w.w
operatora w trybie natychmiastowym.

Sprawy zglaszane przez Konsumentow w zakresie uslug finansowych dotyczyty:
zapytan o termin rozpatrzenia reklamacji, dtugéw spadkowych, egzekucji komorniczych
zadtuzenia z tytulu umoéw o kredyt lub pozyczke, egzekucji w stosunku do poreczycieli
kredytow lub pozyczek, wprowadzenia konsumentéw w btad przez pracownikow banku przy
sprzedazy produktow inwestycyjno-ubezpieczeniowych, jako przynoszacej wysokie zyski
lokaty.

W zakresie ubezpieczen zglaszane sprawy dotyczyly: ubezpieczen komunikacyjnych
tj. obowigzkowego ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej, ubezpieczen na zycie,
ubezpieczen zawieranych przy umowach o kredyt lub pozyczke, odmowy uznania roszczenia
0 odszkodowanie Iub $wiadczenie, wysokosci odszkodowania, terminu wyptaty
odszkodowania lub $§wiadczenia.

Zglaszane problemy w zakresie umow zwigzanych z dostawg energii elektrycznej
dotyczyly przede wszystkim uméw zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa
z Energetycznemu Centrum S.A. z Radomia, pomimo wydanej przez Prezesa UOKIiK decyzji
stwierdzajacej stosowanie praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow przez tego
przedsigbiorcg. Konsumenci skarzyli si¢ na nieuczciwe i wprowadzajace w btad dziatania
przedstawicieli handlowych, ktorzy przedstawiajgc oferte tanszej energii, nie informowali
konsumentow przede wszystkim o dodatkowych optatach, ktore ponosi¢ beda w stosunku do

innej firmy za dystrybucj¢ energii elektryczne;.



W okresie sprawozdawczym mniejszg kategorie ustug, z ktorymi konsumenci mieli
problemy, w zwiazku z ich nienalezytym wykonaniem, stanowity sprawy z zakresu umow
remontowo-budowlanych, przewozowych, motoryzacyjnych i windykacyjnych.

Tradycyjnie juz najwiecej spraw, z jakimi zwracali si¢ konsumenci w 2013 roku do
Rzecznika, wynikajacych z umow sprzedazy (109 porad) dotyczylo: obuwia, sprzetu RTV
I AGD, sprzetu telekomunikacyjnego, komputerowego i motoryzacyjnego. Sprawy dotyczyty
przede wszystkim niskiej jakoSci towardéw, glownie obuwia oraz narzucania, przy
nieSwiadomosci konsumentéw, trybu rozpatrywania reklamacji sprzetu TRV, AGD
I telekomunikacyjnego na podstawie gwarancji. W takich sytuacjach w ramach bezptatnego
poradnictwa Rzecznik zawsze prowadzi dziatania edukacyjne. Z porad Rzecznika na etapie
prowadzonego postepowania reklamacyjnego czesto korzystaja sprzedawcy, a niektorzy sami
kieruja konsumentéw do Rzecznika. W ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzat
i wreczal konsumentom odpowiednie do okre§lonej sprawy wzory pism: reklamacyjne,
wezwania do wykonania umowy, o$wiadczenia o odstgpieniu od umowy. Zapytania
i problemy zglaszane przez konsumentéw podobnie jak w latach poprzednich, dotyczyly
mozliwosci zwrotu towarow petnowartosciowych zakupionych w sklepie, uchylania si¢
gwarantow od odpowiedzialnos$ci lub zwloki z wykonaniem naprawy lub wymiany towaru.

Nadal znaczaca ilos¢ spraw zglaszanych przez konsumentéw dotyczyla umow
zawieranych poza lokalem przedsi¢biorstwa i na odleglo$¢ (89 porad).

Czestym nadal problemem o0s0b starszych sa zakupy na tzw. ,,pokazach” lub podczas
akwizycji w domu konsumenta. Przy zawierania uméw poza lokalem przedsigbiorstwa
przedstawiciele handlowi prowadzacych w tej formie sprzedaz bezposrednig roznego rodzaju
towarow, gtownie poscieli welnianej, sprzetu AGD czy aparatury medycznej, wykorzystujac
przede wszystkim podeszly wiek, samotno$¢, stan zdrowia, stosuja niejednokrotnie
nieuczciwe praktyki rynkowe, czy wrecz agresywne. Pomoc konsumentom w tym zakresie
polegata na sporzagdzaniu o$wiadczen o odstgpieniu od umowy kupna-sprzedazy i od umowy
kredytu, wyjasnianiu kwestii zwigzanych z obowigzkiem zwrotu towaru przedsi¢biorcy
i nawigzywaniu z nim w tym celu kontaktu. Przy tej okazji na biezagco prowadzona byla
réwniez edukacja konsumentéow. W roku sprawozdawczym wptywaly réwniez skargi na
dziatalno$¢ autoryzowanych dystrybutorow urzadzen telewizji cyfroweyj.

Zglaszane problemy przez miodszych konsumentéw zwigzane byly z ustlugami
internetowymi i dotyczyly czesto rejestracji na rdéznego rodzaju portalach czy serwisach:
pobieraczek, plikostrada, dobre programy, a w konsekwencji otrzymywanych wezwan do

uiszczenia oplaty, za sam fakt zarejestrowania.



W zakresie umow zawieranych na odleglos¢ (oferty telefoniczne, internetowe)
zwigzane ze wzrostem popularnos$ci e-zakupdéw skargi dotyczyly niewywigzywania si¢
z zawartych uméw, a w szczego6lnosci niedostarczania towaréw lub przesylania towardw
stabej jakosci, niedotrzymywania terminéw. Czgsto tez utrudniony byl kontakt klientow
z tymi przedsigbiorcami oraz wystepowaly trudnosci z odzyskaniem zaplaconych pieniedzy
w przypadku niedostarczenia lub skorzystania przez konsumenta z prawa odstgpienia od
umowy. Ponadto zglaszane byly skargi na dziatalno$¢ przedstawicieli prowadzacych
popularna sprzedaz wysytkowg maszynek do golenia czy bielizny damskiej. W wigkszosci
tego typu spraw pomoc Rzecznika polegata na szybkiej interwencji i sporzadzaniu dla
konsumentow odpowiednich pism.

Podkresli¢ nalezy, ze porady telefoniczne 1 osobiste nie polegaly tylko
1 wylacznie na wskazaniu trybu postgpowania w danej sprawie, lecz podejmowane byty
dzialania majace na celu szybkie zalatwienie sprawy poprzez nawigzanie telefonicznego
kontaktu z przedsiebiorca. Podejmowane w tej formie interwencje i prowadzone mediacje
z przedsigbiorcami doprowadzity do pozytywnego zatatwienia wigkszosci zgtaszanych przez
Konsumentow problemow.

W ramach bezptatnego poradnictwa Rzecznik sporzadzit okoto 60 réznego rodzaju
pism dla Konsumentow i byty to pisma: reklamacyjne, o§wiadczenia o odstgpieniu od umowy
zawartej poza lokalem przedsigbiorcy lub na odlegtos¢, oswiadczenia o uchyleniu si¢ od
skutkow prawnych oswiadczenia woli zlozonego pod wptywem bledu, wypowiedzenia
umow, wezwania do zaptaty, wnioski o wszczgcie postgpowania mediacyjnego przed UKE
pomigdzy konsumentem a operatorem telekomunikacyjnym oraz o wszczgcie mediacji do
PIH.

Wiele spraw, z ktorymi zwracali si¢ mieszkancy powiatu krasnostawskiego do
Rzecznika, nie dotyczyta problematyki konsumenckiej, natomiast roznych problemow natury
osobistej lub rodzinnej. Proszono o porady z zakresu prawa pracy i ubezpieczen spotecznych,
postepowania spadkowego, egzekucji komorniczej. Po porady zglaszaty sie¢ rowniez 0soby

prowadzace dzialalno$¢ gospodarcza, probujac dochodzi¢ swoich praw z pomoca Rzecznika.

Szczegdtows strukture bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej

w zakresie ochrony konsumentow przedstawia Tabela nr 1 - Rozdzial 1V.



2. Skladanie wnioskow w sprawie stanowienia i zmiany przepiséw prawa miejscowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow.

W okresie sprawozdawczym Rzecznik nie sktadal wnioskoOw w sprawie stanowienia

1 zmiany przepisOw prawa miejscowego w zakresie ochrony interesow konsumentow,

poniewaz nie zachodzita taka potrzeba. Rzecznik nie byt zapraszany na obrady i nie

uczestniczyt w sesjach rady miasta i rad gmin z terenu powiatu.

3. Wystepowanie do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw
konsumentow.

Realizujac to zadanie Rzecznik w wyniku rozpoznanych spraw podejmowat
interwencje i wystgpienia do przedsigbiorcow w zakresie ochrony praw i interesOw
konsumentow. W swoich wystgpieniach Rzecznik opisywat stan faktyczny przedstawiony
przez konsumenta oraz wynikajacy z przedtozonych dokumentow, podawal podstawe prawnag
w konkretnej sprawie, wskazywat zadanie konsumenta i wnosit 0 polubowne zakonczenie
sprawy. Wystapienia sg niekiedy pracochtonne, wymagaja wielokrotnej polemiki, ale dzigki
temu udaje si¢ uzyskac¢ pozytywne zatatwienie sprawy. Nalezy dodac¢, ze wsréd wnioskow
o podjecie interwencji okazato si¢, ze w niektorych sprawach zarzuty Konsumentow byty
nieuzasadnione.

Powiatowy Rzecznik Konsumentow w Krasnymstawie w roku 2013 skierowat
w 73 sprawach wystapienia do przedsiebiorcow o charakterze mediacyjnym, zmierzajacych
do polubownego rozstrzygnigcia sporu. W stosunku do roku 2012 ilo$¢ podjetych w tej
formie interwencji wzrosta 0 78 %.

W  konsekwencji tych dziatah 51 spraw zostalo zakonczonych pozytywnie,
negatywnie 17, natomiast 5 spraw nie zakonczylo si¢ do konca 2013 r. i pozostalo w toku,
w tym:

e ustugi: na 35 wystapien 28 zakonczonych pozytywnie, negatywnie - 5, w toku - 2;
e umowy sprzedazy: na 23 wystapienia 10 zakonczonych pozytywnie, negatywnie - 6,

w toku — 2;

e umowy poza lokalem przedsigbiorstwa i na odleglo$¢: na 15 wystgpien

10 zakonczonych pozytywnie, negatywnie - 4, w toku — 1.

Sposrod interwencji dotyczacych uméw sprzedazy najwigcej dotyczylo obuwia,

natomiast w zakresie ustug — to ustugi telekomunikacyjne.



W zakresie reklamacji obuwia najcze$ciej wystepowaly sprawy zwigzane
z nieuznawaniem reklamacji w zwigzku ze zla jako$cia obuwia. Na skutek wystapien
Rzecznika zdecydowana wigkszo$¢ reklamacji w tym zakresie zostala zatatwiona pozytywnie
a roszczenia konsumentow zostaty zaspokojone poprzez wymian¢ obuwia lub zwrot
pieni¢dzy.

Woystapienia Rzecznika w sprawach z zakresu ustug telekomunikacyjnych dotyczyty
w szczegbdlnosci umoéw zawartych pod wplywem wprowadzajacych w biad informacji
przedstawianych konsumentom telefonicznie w taki sposob, ze konsument byt przekonany,
iz promocyjna oferta nie wigze si¢ ze zmiang operatora. Na skutek nieuczciwych dziatan
przedstawicieli handlowych stosowanych przy pozyskiwaniu klientéw, konsumenci obcigzani
sg oplata wyrownawcza z tytulu przedwczesnego rozwigzania umowy z dotychczasowym
operatorem. Podjete przez Rzecznika interwencje doprowadzily w uzasadnionych
przypadkach do rozwigzania uméw oraz anulowania przez operatora naliczonej oplaty.
Skierowane interwencje w sprawach dotyczacych optat za przesylane wiadomosci tekstowe
o podwyzszonej oplacie (SMS Premium) zakonczyly si¢ pozytywnie. Jak wczesniej
wspomniano podejmowane przez Rzecznika w tej formie interwencje w sprawach
dotyczacych podrobienia podpisu na umowach zawieranych z TelePolska zakonczyty sie
rozwigzaniem umowy oraz przekazaniem numeru telefonu do TP. W przypadku zakonczenia
sprawy wynikiem negatywnym Rzecznik sporzadzit wnioski dla konsumentéow do Urzedu
Komunikacji Elektronicznej o podjecie postgpowania mediacyjnego.

Wystgpienia w ushugach ubezpieczeniowych dotyczyty produktow o charakterze
inwestycyjno-ubezpieczeniowym, zakupionych w wyniku stosowania nieuczciwych praktyk
przez bankowych doradcéw finansowych. Podjete interwencje zakonczyty si¢ otrzymaniem
przez konsumentow zwrotu catosci srodkow zainwestowanych w tego typu produkty.

W ustugach przewozowych prowadzone sprawy zwigzane byly z niewywigzaniem si¢
przez przewoznika z umowy przewozu osob oraz ze zniszczeniem przesyiki.

Sprawy z zakresu dostawy energii dotyczyly uméw zawieranych poza lokalem
przedsigbiorstwa z Energetycznym Centrum w Radomiu, z naruszeniem przepisOw ustawy
o nieuczciwych praktykach rynkowych i zakonczyly si¢ rozwigzaniem tych umow w trybie
natychmiastowym.

Kolejng grupe skutecznych interwencji stanowily sprawy dotyczace umow
zawieranych poza lokalem przedsigbiorstwa i na odlegto$¢. W zakresie zawieranych w ten
sposob umow w wigkszosci zglaszanych spraw pomoc Rzecznika polegata na szybkiej

interwencji oraz sporzadzeniu o$wiadczenia o odstgpieniu od tego typu umow.
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W sprawach, w ktorych nie udato si¢ doprowadzi¢ do ugodowego ich zatatwienia,

konsumenci byli informowani o prawie dochodzenia roszczen na drodze sadowe;.

Szczegdlowe zestawienie wystgpien do przedsiebiorcow w sprawach ochrony praw

1 interesd6w konsumentoéw przedstawia Tabela nr 2 - Rozdziat IV.

4. Wspoldzialanie z Urzedem Ochrony Konkurencji i Konsumentéow, organami
Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi i innymi instytucjami

w zakresie ochrony konsumentéw.

W 2013 roku Rzecznik na biezaco wspolpracowal z organizacjami i instytucjami, do
ktorych zadan nalezy ochrona konsumentéw. To zadanie Powiatowy Rzecznik Konsumentéw
realizowal poprzez kontakty i wymiane¢ informacji 0 nieuczciwych i niezgodnych z prawem
dziataniach przedsigbiorcow z: Delegaturami Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
Wojewodzka Inspekcja Handlowg — Delegaturg w Chetmie, Delegaturg Urzedu Komunikacji
Elektronicznej w Lublinie, Federacja Konsumentow i Stowarzyszeniem Konsumentow
Polskich oraz z rzecznikami konsumentéw z ré6znych miast.

W roku sprawozdawczym Rzecznik otrzymywat z Urzgdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw oraz z Urzedu komunikacji elektronicznej broszury i ulotki informacyjne,
ktore przekazywat konsumentom oraz mtodziezy szkolnej podczas prowadzonych zajgé, na
ktore byl zapraszany. Materiaty te byly bardzo pomocne Rzecznikowi w realizacji dziatan
0 charakterze edukacyjno-informacyjnym. Rzecznik otrzymywal elektronicznie od
Stowarzyszenia Rzecznikow Konsumentow biuletyny i informatory, ktore rowniez byty
bardzo pomocne w pracy Rzecznika.

W roku sprawozdawczym Rzecznik uczestniczyl w dwoch szkoleniach:

1) w dniach 3-4 pazdziernika 2013 r. zorganizowanym przez Stowarzyszenie Rzecznikow
Konsumentow w Zamosciu/Zwierzyniec nt. ,,Ustugi Bankowe, ze szczegdlnym
uwzglednieniem Obstugi rachunkow”;

2) w dniach 28/29 pazdziernika 2013 r. zorganizowanym i przeprowadzonym w Warszawie
przez Federacje Konsumentéw w ramach projektu Programu Operacyjnego Fundusz
Inicjatyw Obywatelskich Ministerstwa Pracy i polityki Spotecznej pn. ,,Ochrona

Konsumenta w spoteczno$ciach lokalnych”.
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5. Wytaczanie powodztw na rzecz konsumentow i wstepowanie do toczacych si¢

postepowan.

W 2013 r. Rzecznik Konsumentow nie kierowat spraw do rozpatrzenia przez sad
polubowny, jak réwniez nie wytoczyt zadnego powodztwa na rzecz Konsumentow
I nie wstepowal do toczacych si¢ postepowan sagdowych. W kazdym przypadku negatywnego
zakonczenia sprawy Rzecznik, po wyczerpaniu wszelkich pozostajagcych w jego kompetencji
dziatan, informowat konsumentow 0 mozliwosci dochodzenia roszczen na drodze sadowe;.
Konsumenci rezygnuja z drogi sadowej, argumentujgc najczesciej zbyt niskg wartoécig
przedmiotu sporu w stosunku do zaangazowania osobistego 1 finansowego. Nie
podejmowanie drogi sgdowej nastepowato roéwniez ze wzgledu na brak dostatecznych
dowodow w sprawie 1 zwigzane z tym ryzyko przegranej, wigzace si¢ z poniesieniem
kosztow.

Podkresli¢ nalezy, ze Rzecznik indywidualnie, doglebnie i wnikliwie analizuje kazda
zglaszang spraw¢ i podejmuje bardzo rozwazne dziatania. Rzecznik stara si¢ uzyskac
pozytywne zatatwienie sprawy dla konsumenta poprzez mediacje i podejmowane interwencje
wobec przedsigbiorcow, w formie pisemnych wystapien, droga elektroniczng oraz rozmowy

telefoniczne.

6. Dzialanie o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Jednym z zadan samorzadu terytorialnego w zakresie ochrony praw konsumentow jest
prowadzenie dziatan o charakterze edukacyjno-informacyjnym.

Dziatalnos¢ ta w 2013 r. byta realizowana poprzez: kontakt z mediami (lokalng prasa)
I przekazywanie informacji dotyczacych problematyki konsumenckiej; zamieszczanie
waznych informacji na stronie internetowe] starostwa, przekazywanie konsumentom
materiatow edukacyjnych (np. ulotki, broszury).

Dziatania edukacyjne prowadzone byly na biezaco poprzez indywidualng edukacje
podczas udzielanych konsumentom porad. Wowczas Rzecznik wykraczajac poza meritum
sprawy uswiadamiat konsumentow o przyshugujacych im prawach.

W 2013 roku Rzecznik, tak jak w latach poprzednich, spotykat si¢ na zaproszenie
nauczycieli szkol, z mlodzieza szkolng i zapoznal ucznidow z podstawowymi prawami
konsumentow. Podczas spotkan z mlodzieza przekazywane byly réwniez broszury i ulotki

informacyjne.
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Zajgcia te odbyly sie:

e w dniu 13 grudnia 2014 r. w Zespole Szkot Ponadgimnazjalnych Nr 2
w Krasnymstawie;

e W dniu 3 stycznia 2013 r. i 16 grudnia 2013 r. w I Liceum Ogolnoksztatcagcym

w Krasnymstawie.

Wspomnie¢ warto, ze W dniu 6 grudnia 2013 r. odbylo si¢ w Starostwie Powiatowym
w Krasnymstawie, spotkanie z konsumentami, ktére zostalo zorganizowane z inicjatywy
Urzedu Komunikacji Elektronicznej w Warszawie, przy wspotpracy Rzecznika, w ramach
ogolnopolskiej kampanii informacyjnej ,,Ufaj, ale sprawdzaj”. Spotkanie miato na celu
uswiadomienie mieszkancow powiatu, jak broni¢ si¢ przed nieuczciwymi praktykami

na rynku telekomunikacyjnym.

7. Podejmowanie dzialan wynikajacych z:

e art. 479 (38) Kpc (niedozwolone postanowienia umowne),

e ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym,

e ustawy o dochodzeniu roszczen w postgpowaniu grupowym,

e art. 42 ust. 1 pkt 3 uokik (wystgpowanie w sprawach o wykroczenia na szkode

konsumentow)
e art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc (przedstawianie sadowi istotnego pogladu dla
sprawy)
W roku sprawozdawczym Rzecznik poinformowat Delegatur¢ UOKIK w Lublinie
0 podejrzeniu stosowania przez przedsiebiorce, praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow, polegajacych na zamieszczaniu w umowach zawieranych poza siedziba
przedsigbiorcy o nazwie ,ZamOwienie instalacji zestawu telewizji bez abonamentu”
postanowien, ktore naktadajg na konsumentow obowigzek zaptaty za ushuge montazu zestawu
do odbioru TV oraz za karte startowg w przypadku realizacji przez konsumentéw prawa do
odstgpienia od umowy zakupu i montazu zestawu, co stanowi nieuczciwa praktyke rynkowa
W rozumieniu przepisow ustawy z dnia 23 sierpnia 2007r. o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowych.
Zgodnie z art. 42 ust. 4 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow przedsigbiorca,

do ktorego zwrocit sie¢ Rzecznik Konsumentéw, zobowigzany jest udzieli¢ rzecznikowi
wyjasnien i informacji, bedacych przedmiotem wystapienia oraz ustosunkowac si¢ do uwag

I opinii rzecznika. W 2013 roku Rzecznik nie kierowal wnioskéw do sadu o ukaranie

przedsigbiorcow.
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I1l. WNIOSKI KONCOWE, PROPOZYCJE ZMIAN ZMIERZAJACYCH DO
POPRAWY REALIZACJI PRAW KONSUMENTOW

1. Whnioski Rzecznika dotyczace polepszenia standardow ochrony konsumentow.

W zakresie polepszenia standardow ochrony konsumentow Rzecznik w dalszym
ciggu widzi potrzebg podnoszenia swiadomosci konsumenckiej, poprzez:

e prowadzenie dzialan edukacyjno-informacyjnych spoteczenstwa z wykorzystaniem
medidow o zasiegu ogolnopolskim i lokalnym, Internetu, udostepnianie materialow
informacyjnych oraz organizowanie spotkan przez Rzecznika z mieszkancami
1 mtodziezg szkolna,

e wprowadzenie edukacji sprzedawcow i prowadzenie bezptatnych szkolen z zakresu
prawa konsumenckiego.

W celu poprawy realizacji praw konsumentow Rzecznik nadal widzi koniecznos¢
wprowadzenia dla potrzeb Rzecznika bezptatnych opinii rzeczoznawcoéw wpisanych na liste
Inspekcji Handlowej oraz uregulowania kwestii terminu zatatwienia reklamacji z tytutu

niezgodnosci towaru z umowa.

2. Whioski dotyczace pracy Rzecznika.

Roéznorodnos¢ spraw, skala probleméw 1 stopien ich skomplikowania stale sig
zwigksza. Powoduje to, iz Rzecznik zobowigzany jest do ciggltego podnoszenia poziomu
swojej wiedzy. Istotnym problemem, przy ciggle zmieniajgcych si¢ przepisach prawa, jest
brak systemu bezplatnych szkolen. W celu podniesienia umiej¢tnosci 1 poziomu
merytorycznego oraz zwigkszenia jakosci §wiadczonych ustug zasadne jest organizowanie dla
Rzecznikow przez Urzad Ochrony Konkurencji 1 Konsumentéw za posrednictwem swoich
delegatur cyklicznych spotkan, szkolen, seminariow, konferencji na szczeblu wojewodztw.

W biezacej pracy Rzecznik wielokrotnie korzystat z materiatow informacyjnych
w postaci ,,broszur i ulotek” dotyczacych problematyki konsumenckiej i przekazywat je
konsumentom w w biurze i podczas zaje¢ w szkotach. Stad tez w dalszym ciggu konieczne
jest wyposazanie stanowiska Rzecznika w niezbedne publikacje w celu zapewnienia

skuteczniejszej realizacji zadan z zakresu poradnictwa i edukacji.
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W zwiazku z tym, iz w efekcie podejmowanych przez Rzecznika interwencji
0 charakterze mediacyjnym zdecydowana wigkszos$¢ spraw zostaje zatatwionych pozytywnie,
nadal uwazam za zasadne zapewnienie rzecznikom mozliwosci odbycia bezptatnego kursu dla
mediatorow.

Podsumowujac kolejny rok dziatalnos$ci, nalezy stwierdzi¢, ze dzialania Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw majg w §rodowisku lokalnym niewatpliwie pozytywny wydzwiek.
Jego zadania to wylgcznie udzielanie bezplatnej pomocy, natomiast zaangazowanie,
rzetelno$¢ i1 rosngca skuteczno$¢ w realizacji roszczen na etapie postepowania polubownego
1 mediacyjnego przyczynia si¢ do tworzenia dobrego wizerunku urzg¢du. Stale wzrastajaca
liczba udzielonych porad oraz podjg¢tych interwencji, wskazuje na istotny fakt rosngcej
swiadomos$ci wsrod lokalnej spoteczno$ci o istnieniu instytucji Powiatowego Rzecznika
Konsumentow oraz o mozliwosci skorzystania z takiej pomocy. Praca Rzecznika wymaga
zyczliwego podejscia do zglaszanych przez mieszkancéw probleméw oraz zapewnienia im
swobodnego i nieskrgpowanego kontaktu z rzecznikiem, co jest bardzo trudne przy braku

samodzielnego pomieszczenia biurowego.

Najwieksza satysfakcja dla Rzecznika jest niewatpliwe zadowolenie konsumentow

z pozytywnie zatatwionej sprawy.
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IV. TABELE

Tabela nr 1: Zapewnienie bezplatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji prawnej w zakresie

ochrony konsumentéw.

Ogodlem

I. Ustugi, w tym: 164
ubezpieczeniowa 17
finansowa (inne niz ubezpieczeniowa) 20
remontowo-budowlana 7
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, wywdz nieczystosci 8
telekomunikagja (telefony, TV) 80
turystyczno-hotelarska -
deweloperska, posrednictwo nieruchomosci -
motoryzacja 4
pralnicza 1
timeshare -
pocztowa 1
gastronomiczna -
przewozowa 7
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno-sportowa 1
medyczna -
wyposazenie wnetrz 2
pogrzebowa -
windykacyjne 10
inne 6
I1. Umowy sprzedazy, w tym: 109
obuwie i odziez 41
wyposazenie mieszkania 3
sprzet RTV i AGD (sprzet telekomunikacyjny) 35
komputer i akcesoria komputerowe 11
motoryzacja 11
artykuly spozywcze 1
artykuly chemiczne i kosmetyki -
zabawki -
inne 7
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 89
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Tabela nr 2: Wystapienia do przedsi¢gbiorcow w sprawie ochrony intereséw konsumentéw

Przedmiot sprawy Ilos¢ Zakonczone Zakonczone Sprawy
wystapien pozytywnie negatywnie w toku
ogolem
I. Ustugi, w tym: 35 28 5 2
ubezpieczeniowa 3 2 - 1
finansowa (inna niz ubezpieczeniowa) 1 1 - -
remontowo-budowlana - - - -
dostawy energii, gazu, ciepta, wody, 2 2 - -
wywoz nieczystosci
telekomunikacja (telefon, TV) 23 19 3 1
turystyczno-hotelarska - - - -
deweloperska, posrednictwo - - - -
nieruchomosci
motoryzacja - - - -
pralnicza 1 1 - -
timeshare - - - -
pocztowa - - - -
gastronomiczna - - - -
przewozowa 4 2 2 -
edukacyjna/kulturalna/rekreacyjno- - - - -
sportowa
medyczna - - - -
wyposazenie wnetrz 1 1 - -
pogrzebowa - - - -
windykacyjne - - - -
inne - - - -
II. Umowy sprzedazy, w tym: 23 13 8 2
obuwie i odziez 18 10 6 2
wyposazenie mieszkania i gospodarstwa - - - -
domowego
sprzet RTV i AGD (sprzet 2 1 1 -
telekomunikacyjny)
komputer i akcesoria komputerowe - - - -
motoryzacja 2 2 - -
artykuly spozywcze - - - -
artykuty chemiczne i kosmetyki - - - -
zabawki - - - -
inne 1 - 1 -
III. Umowy poza lokalem i na odleglos¢ 15 10 4 1
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Tabela nr 3: Wytaczanie pow6dztw na rzecz konsumentéw i wstepowanie do toczacych sie

postepowan.
Rozstrzygniecie sadu
. pozytywne Sprawy Tlo§é
Ip. Przedmiot sporu (np. uwzgledniajace negatywne W toku pow?dztw
zadanie ogoltem

w zasadniczej czesci)

Powddztwa dotyczace
reklamacji w zakresie

niezgodno$ci towaru z
umowa lub gwarancji

towarow

Powoddztwa dotyczace
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

Powoddztwa dotyczace
uznania postanowienia
umownego za
niedozwolone

Przygotowywanie
konsumentom pozwow
dotyczacych reklamacji w
zakresie niezgodnosci
towaru z umows lub
gwarancji towarow

Przygotowywanie
konsumentom pozwow

dotyczacych
niewykonania lub
nienalezytego wykonania
ustug

Inne

RAZEM

Sprawy kierowane do
rozpatrzenia przez sad
polubowny

Wstepowanie rzecznika
konsumentoéw do
postepowan
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Tabela nr 4: Inne zadania:

L.p Realizacja zadan wynikajacych z: Ilosé
1. Art. 479 (38) Kpc - niedozwolone postanowienia umowne
2. Ustawy 0 przeciwdzialaniu nieuczciwym praktykom
rynkowym -
3. Ustawy o dochodzeniu roszczen w postepowaniu
grupowym
4, Art. 42 ust.1 pkt 3uokik — wystepowanie w sprawach o
wykroczenia na szkod¢ konsumentow
5. Art. 42 ust. 5 uokik w zw. z art. 63 Kpc - przedstawienie
sadowi istotnego pogladu dla sprawy -

Powiatowy Rzecznik Konsumentow

w Krasnymstawie

Krystyna Starczewska
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